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xABSTRAK
Nama : Ainal Wardana
Nim : 20300111006
Judul : Hubungan Implementasi Total Quality Management (TQM)
dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Administrasi
Pokok masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu: 1) Bagaimana
implementasi Total Quality Mangement (TQM) di SMA Negeri 11 Makassar?, 2)
Bagaimana kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar?, 3) Apakah
terdapat hubungan antara implementasi Total Quality Mangement (TQM) dan Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui implementasi Total Quality Mangement (TQM),
untuk mengetahui pelayanan administrasi dan hubungan antara implementasi Total
Quality Mangement (TQM) dengan kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri
11 Makassar.
Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Adapun populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh staff Tata Usaha yang berjumlah 10 orang. Selanjutnya
instrument penelitian ini adalah angket implementasi Total Quality Management
(TQM) dan pelayanan administrasi, dimana instrument tersebut diambil dari teori-
teori yang telah teruji, kemudian data yang diperoleh dianalisa dengan statistik
deskriptif dan statistik inferensial.
Hasil penelitian menunjukan bahwa implementasi Total Quality Management
(TQM) masuk dalam kategori sedang dengan nilai persentase 60% dan pelayanan
administrasi juga masuk dalam kategori sedang dengan nilai persentase 60%.
Berdasarkan hasil analisa data statistik deskriptif dan statistik inferensial dengan
korelasi Product Moment dari Pearson diperoleh hasil nilai t hitung 0,904, t tabel =
0,632. Hasil penelitian ini menunjukan adanya hubungan antara implementasi Total
Quality Management (TQM) dengan kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri
11 Makassar.
Kata kunci: Total Quality Management, Pelayanan Administrasi
1BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar  Belakang  Masalah
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi telah membawa perubahan
di hampir semua aspek kehidupan manusia dimana berbagai permasalahan dapat
dipecahkan dengan upaya penguasaan dan peningkatan ilmu pengetahuan dan
teknologi. Selain manfaat bagi kehidupan manusia disatu sisi perubahan tersebut
juga telah membawa manusia kedalam era persaingan global yang semakin ketat
agar mampu berperan dalam persaingan global, maka sebagai bangsa kita perlu
mengembangkan dan meningkatkan kualitas yang salah satunya dalam bidang
pendidikan.
Peningkatan kualitas dalam pendidikan merupakan kenyataan yang harus
dilakukan secara terencana, terarah, intensif, efektif dan efesien dalam proses
pembangunan, sementara itu diakui banyak pihak bahwa pendidikan merupakan
satu usaha untuk membentuk manusia secara mental, intelektual, dan fisik agar
dapat mengembangkan kemampuannya untuk menjamin kelangsungan hidup
masyarakat atau bangsa dan membawa kemajuan.1
Diskusi tersebut memberikan pemahaman kepada kita bahwa
pembangunan pendidikan bukan hanya terfokus pada penyediaan faktor input
pendidikan tetapi juga harus lebih memperhatikan faktor proses pendidikan. Input
1Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk Dan Jasa(Yogyakarta:Dipura,2001),  h. 15-
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2pendidikan merupakan hal yang mutlak harus ada dalam batas tertentu tetapi tidak
menjadi jaminan dapat secara otomatis meningkatkan mutu pendidikan.
Disamping itu mengingat sekolah sebagai unit pelaksana pendidikan
formal terdepan dengan berbagai keragaman potensi peserta didik yang
memerlukan layanan pendidikan yang beragam, kondisi lingkungan yang berbeda
satu dengan lainnya, maka sekolah harus dinamis dan kreatif dalam melaksanakan
perannya untuk mengupayakan peningkatan kualitas mutu pendidikan. hal ini
akan dapat dilaksanakan jika sekolah dengan berbagai keragamannya itu diberikan
kepercayaan untuk mengatur dan mengurus dirinya sendiri sesuai dengan kondisi
lingkungan dan kebutuhan peserta didiknya.
Agar peningkatan kualitas mutu pendidikan ini tetap terkontrol, maka pada
era global yang penuh dengan persaingan ini jelas diperlukan strategi manajemen
pendidikan yang benar-benar tepat agar lulusan lembaga pendidikan kita memiliki
daya saing yang tinggi. Tanpa adanya manajemen yang tepat niscaya akan sulit
bagi lembaga pendidikan kita untuk dapat eksis terlebih survive dengan memiliki
mutu yang baik. Pemikiran ini telah mendorong munculnya pendekatan baru
yakni TQM.2
Dewasa ini perkembangan pemikiran manajemen sekolah mengarah pada
sistem manajemen yang disebut Total Quality Management (TQM) atau
Manajemen Mutu Terpadu. TQM merupakan suatu pedekatan dalam
menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi
2Ejournal.uin-suska.ac.id/indeks.php/article/view/1038/942
3melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungannya.3
Salah satu yang menonjol dalam TQM adalah perbaikan berkelanjutan
(continuous improvement). Perbaikan berkelanjutan didasarkan pada beberapa ide
pokok salah satunya adalah, perbaikan sistematik. Dalam perbaikan sistematik,
perbaikan-perbaikan dijabarkan dari penggunaan alat dan pendekatan ilmiah.
Pendekatan ilmiah mempertimbangkan berbagai solusi, dan memilih tidak hanya
yang paling menonjol, tetapi yang terbaik, yang teridentifikasikan secara faktual.4
Pengimplementasian konsep TQM dalam sekolah diupayakan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi sekolah mengingat administrasi
sekolah sebagai sentral pengelola dalam mengatur segala keperluan yang
berhubungan dengan kegiatan sekolah. Maka sekolah seharusnya memiliki
pegawai administrasi yang berkualitas sehingga memberi dampak akan pelayanan
yang berkualitas pula dengan demikian pelangan akan merasa puas atas kinerja
pegawai administrasi sekolah. Tujuan administrasi sekolah pada umumnya adalah
agar semua kegiatan sekolah mendukung tercapainya tujuan atau dengan kata lain
administrasi yang digunakan dalam dunia sekolah diusahakan dapat mencapai
tujuannya. Administrasi sangat dapat membantu dalam hal melayani,
memperdulikan dan memfasilitasi operasi sebuah lembaga organisasi, sehingga
berbeda jauh dari citra administrasi yang dianggap mengawasi dan memaksa.
3Veithzal Rivai dan Sylviana Murni, Education Management Analisis Teori dan Praktik
(Jakarta: RajaGrafindo Persada,2009), h. 478-479.
4Veithzal Rivai dan Sylviana Murni, Education Management:Analisis Teori dan Praktik
(Jakarta: RajaGrafindo Persada,2009), h. 479.
4Administrasi adalah instrumen untuk merealisasikan tujuan kebijakan, dan impian
sebuah organisasi.5
Dengan demikian perlu diketahui bahwa administrasi sendiri merupakan
suatu kegiatan kerja sama yang dilakukan sekelompok orang berdasarkan
pembagian kerja dengan mendayagunak an sumberdaya untuk mencapai tujuan
secara efektif dan efisien.6
Agar TQM dalam meningkatkan pelayanan administrasi ini dapat
diterapkan dengan baik maka sekolah harus memiiliki kesatuan tujuan yang jelas
dan kesadaran akan semua pihak dalam sekolah. Dengan demikian, setiap usaha
dapat diarahkan pada tujuan yang sama dan keterlibatan semua pihak dalam
sekolah merupakan hal yang penting dalam penerapan TQM untuk meningkatkan
kualitas pelayanan administrasi.
Menurut pengamatan peneliti sendiri bahwa di SMA Negeri 11 Makassar
sudah menerapkan TQM. Hal ini dapat dilihat dari proses yang selalu
mengutamakan  pelanggan, komitmen terhadap tim kerja, komitmen dalam
kepemimpinan, dan peningkatan yang berkesinambungan. Maka dari itu dengan
diterapkannya TQM sehingga peneliti ingin melihat apakah penerapannya
berjangka panjang atau tidak demi perbaikan pelayanan administrasi kedepannya,
Sementara itu kegiatan administrasi yang berlangsung di SMA Negeri 11
Makassar sendiri telah memberikan pelayanan yang cukup baik dalam
kepengurusan keperluan yang berkaitan dengan kegiatan sekolah maupun
5Veithzal Rivai dan Sylviana Murni, EducationManagement:Analisis Teori dan Praktik
(Jakarta;RajaGrafindo Persada,2009) , h. 322-323.
6Ulbert Silalahi, Studi Tentang Ilmu Administrasi (Bandung; Sinar Baru Algensindo
2009) ,h. 10-11.
5pemberian informasi mengenai kegiatan sekolah sebagaimana observasi yang
dilakukan oleh peneliti sendiri dengan berbagai pertanyaan langsung kepada
beberapa peserta didik dan tenaga pendidik selaku pelanggan internal dalam
sekolah.
Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
berkaitan dengan hal tersebut, yang dimana pada giliranya nanti akan dapat
dikembangkan dalam pelayanan administrasi kedepannya.
B. Rumusan Masalah
Untuk memudahkan penelitian dan sistematikanya, maka rumusan sub
masalah dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Bagaimana Implementasi Total Quality Management (TQM) di SMA
Negeri 11 Makassar?
2. Bagaimana Pelayanan Administrasi di SMA Negeri 11 Makassar?
3. Apakah Terdapat Hubungan Antara Implementasi TQM dengan
Peningkatkan Kualitas Pelayanan Administrasi di SMA Negeri 11
Makassar?
C. Hipotesis
Sebelum penulis mengajukan hipotesis, akan penulis paparkan pengertian
hipotesis menurut Suharmisi Arikunto7. Bahwa “Pernyataan yang masih lemah
sebenarnya dan masih perlu dibuktikan kenyataannya disebut hipotesa atau
hipotesis”. Hipotesis merupakan jawaban sementara dari permasalahan yang akan
diteliti, sehingga hipotesis masih akan diuji untuk dibuktikan kebenarannya.
7Suharsimi Arikunto, Metodologi Penelitian (Jakarta;  PT. Rineka Cipta  2002), h. 64.
6Berdasarkan pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
merupakan suatu jawaban sementara atau dugaan sementara yang masih perlu
dibuktikan kebenarannya. Berkaitan dengan definisi tersebut, maka hipotesis
dalam penelitian ini adalah terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara
pengimplementasian TQM dengan peningkatan pelayanan Administrasi di SMA
Negeri 11 Makassar.
D. Definisi Operasional Variabel dan Ruang Lingkup Penelitian
Definisi oprasional variabel dimaksudkan untuk memberikan gambaran
yang jelas tentang variabel-variabel yang diperhatikan sehingga
dapatmenyamakan persepsi antara penulis dan pembaca.8 pengertian operasional
variabel penelitian ini diuraikan sebagai berikut:
1. Total Quality Management (TQM)
TQM adalah suatu makna dan standar mutu dalam pendidikan yang
memberikan suatu filosofi perangkat alat untuk memperbaiki mutu dan akan
dicapai dengan ide sentral yang diwujudkan dalam bentuk pelaksanaan9.Adapun
beberapa langkah penting yang perlu diketahui dalam TQM, yaitu:
a. Kepemimpinan dan Komitmen terhadap mutu
b. Mengembirakan Pelanggan
c. Membentuk Kelompok Pengendalian Mutu
d. Memprakarsai Pelatihan Mutu bagi Para Staf
e. Mengevaluasi Program dalam Interval yang teratur
8Sugiono. Metode Penelitian Pendidikan; Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D.Cet. VI. (Bandung: Alfabeta, 2008), h. 20
9EdwardSallis, Total Quality Management in Education (Jogjakarta; PT IRCiSod,
2006),h. 23
72. Pelayanan Administrasi
Pelayanan adalah orang yang memberikan atau mengurus apa yang
diperlukan oleh orang lain baik berupa barang atau jasa sedangkan administrasi
merupakan penyusunan, pencatatan data dan informasi secara sistematis dengan
maksuduntuk menyediakan keterangan serta memudahkan memperolehnya
kembali secara keseluruhan dan dalam hubungannya satu sama lain. Dengan
demikian pelayanan administrasi merupakan pengumpulan data dan informasi
berhubungan dengan aktivitas organisasi, baik untuk kepentingan intern maupun
kepentingan ekstern.Jadi kualitas pelayanan administrasi dalam arti sempit lebih
tepat disebut tatausaha yang memberikan pelayanan maksimal dalam mencapai
tujuan yang telah ditetapkan.10 Dengan demikian adapun yang menjadi fokus
dalam penelitian ini adalah pada penyusunan, pencatatan data dan informasi.
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat diketahui tujuan
penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui implementasi TQM dalam meningkatkan kualitas
pelayanan Administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
b. Untuk mengetahui pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
c. Untuk mengetahui hubungan implementasi TQM dengan peningkatan
kualitas pelayanan Administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
2. Kegunaan Penelitian
10Veithzal Rivai dan Sylviana Murni, Education Management:Analisis Teori dan Praktik
(Jakarta: RajaGrafindo Persada,2009), h. 321.
8a. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khazanah keilmuan yaitu
pendidikan, khususnya pada jurusan manajemen pendidikan islam
terutama tentang pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
b. Bagi sekolahPenelitian ini diharapakan dapat memberikan kontribusi
kepada sekolah untuk mengoptimalkan seluruh kegiatan yang telah
direncanakan, salah satunya mengembangkan tugas dan kegiatan yang
dilakukan oleh Total Quality Management (TQM) dalam meningkatkan
kualitas pelayanan administrasi.
c. Bagi mahasiswa khususnya peneliti sendiri memperoleh pengelaman
empiric dilapangan sebagai bahan perbandingan antara teori dan praktik
di lapangan.
F. Kajian Pustaka/ Penelitian Terdahulu
1. Pengertian Total Quality Management
Menurut Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana  bahwa kualitas terdiri dari
segi design dan kesesuaian dimana diantara keduanya terdapat beberapa beberapa
kesamaan  elemen-elemen yang terdiri dari kualitas meliputi usaha memenuhi
atau melebihi harapan pelanggan. Kualitas mencakup produk dan jasa, manusia,
proses dan lingkungan. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah
(misalanya apa yang dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap
kurang pada masa yang akan datang).11
Sedangkan menurut Vincent Gasperz bahwa kualitas terdiri dari sejumlah
keistimewaan produk baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif
11 repository.widyatama.ac.id/xmlui/bitstream/handle/
9yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan
atas penggunaan produk dan jasa. Kualitas trdiri dari segala sesuatu yang bebas
dari kekurangan atau kerusakan.
Tesis Choirun Ahmadi.12 “Implementasi Sistem Manajemen Mutu di
SMKN 2 Wonosari Gunung Kidul” kesimpulan:
a. Implementasi system manajemen mutu di SMKN 2 bila ditinjau dari
unsur-unsur dalam Total Quality Management (TQM) meliputi:
1) Fokus pada pelanggan.
2) Obsesi terhadap kualitas.
3) Pendekatan ilmiah.
4) Komitmen jangka panjang.
5) Kerjasama tim (Team Work).
6) Perbaikan system secara berkelanjutan
7) Pendidikan dan pelatihan
8) Kebebasan yang terkendali
9) Kesatuan tujuan
10) Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.
Dari 10 unsur TQM yang digunakan untuk mengukur implementasi system
manajemen mutu SMKN 2 Wonosari, maka dapat dikatakan bahwa sekolah
tersebut benar- benar menerapkan manajemen mutu.
b. Sedangkan mengenai pelayanan mutu yang dilakukan SMKN 2 terhadap
pelanggan eksternal primer dengan menggunakan angket maka dapat
12Choirun Ahmad, Implementasi Sistem Manajemen Mutu di SMKN 2 Wonosari Gunung
Kidul(Yogyakarta;Tesis, 2009),h. 135-136
10
disimpulkan: Keterpercayaan (Relability), Keterjaminan (Assurance), Bukti
langsung yang ditampilkan (Tangibles), Perhatian(Empaty), Tanggapan
(Responsiveness) dalam dataran memuaskan, Implementasi system
manajemen mutu di SMKN 2 bila dianalisis dengan analisis SWOT  maka
sekolah tersebut sangat kuat dan banyak peluang untuk tetap
mempertahankan system manajemen mutu, sedangkan ancaman yang
mungkin terjadi adalah bila terjadi mutasi jabatan kepala sekolah atau wakil
kepala manajemen dan digantikan oleh orang lain dari luar SMKN 2
Wonosari yang tidak memahami manajemen mutu. Namun hal itu bias
diantisipasi jika pengkaderan dan sosialisasi system manajemen mutu pada
tubuh pengelola SMKN 2 berjalan baik
Skripsi Halimatus Sya’diyah.13“ Pengelolaan Madrasah Dalam Perspektif
Total Quality Management di Madrasah MI Ma’rif Patalan Bantul”
kesimpulannya bahwa Pola Perencanaan di MI Ma’arifa Patalan dilakasanakan
dalam rapat penyusunan program madrasah. Rapat penyusunan program madrasah
dilaksanakan satu tahun sekali. Rapat penyusunan program ini yang akhirnya
merumuskan Rencana Kerja Jangka Menengah (RKJM). Setelah menyusun
RKJMMI Ma’arifa Patalan mengimplementasikan melalui Rencana Kerja
Tahunan (RKT). Semua perencanaan di MI Ma’arifa Patalan melibatkan komite,
kepala madrasahdan guru yang diberi tanggungjawab oleh kepala madrasah dalam
hal kedelapan standar pendidikan di MI Ma’arifa Patalan. Pada setiap evaluasi
maupun melakukan perencanaan di MI Ma’arifa Patalan selalu melibatkan komite
13Halimatus sya’diyah,Pengelolaan Madrasah Dalam Perspektif Total Quality
Management di Madrasah MI Ma’rif Patalan Bantul(Yogyakarta;skripsi,2013),h. 108-109
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untuk lebih mengetahui apa yang d inginkan oleh masyarakat, karna komite
merupakan tempat untuk menyalurkan aspirasi masyarakatyang berkaitan dengan
kebijakan-kebijakan yang diambil oleh pihak madrasah.
Skripsi Anggit Cahya Kurniawan.14 Perbandingan Implementasi Total
Quality Management (TQM)di SMA Negeri 3 Yogyakarta dan SMK Negeri 4
Yogyakarta Kesimpulan:
a. Implementasi Total Quality Management (TQM) di SMA Negeri 3
Yogyakarta ditunjukkan dengan adanya rencana strategis, kebijakan mutu,
organisasi TQM terbalik (upside-down organization), model
kepemimpinan partisipatif, sistem dan prosedur SMM ISO 9001: 2008,
dan melakukan assesmen diri, yang sudah berjalan sesuai dengan pedoman
mutu yang telah dibuat dan perundang-undangan yang berlaku, didukung
dengan kerja tim yang sudah memasuki tahap kerja keras, dan dalam 3
tahun terakhir sudah mengalami pergantian 3 kali MR (Management
Representative).
b. Implementasi Total Quality Management (TQM) di SMK Negeri 4
Yogyakarta ditunjukkan dengan adanya rencana strategis, kebijakan mutu,
organisasi TQM terbalik (Upside-down Organization), model
kepemimpinan partisipatif dan kepemimpinan entrepreneur, sistem dan
prosedur SMM ISO 9001: 2008, dan melakukan assesmen diri yang sudah
berjalan sesuai dengan pedoman mutu yang telah dibuat dan perundang-
14Anggit Cahya Kurniawan,Perbandingan Implementasi Total Quality Management
(TQM) di SMA Negeri 3 Yogyakarta dan SMK Negeri 4 Yogyakarta(Yogyakarta; Skripsi, 2013), h.
193
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undangan yang berlaku, didukung dengan kerja tim yang sudah memasuki
tahap kerja keras.
c. Perbandingan implementasi Total Quality Management (TQM) di SMA
Negeri 3 Yogyakarta dan SMK Negeri 4 Yogyakarta adanya perbedaan
yang terletak pada teknis pelaksanaan dan kelengkapan beberapa sarana
prasarana penunjang TQM dari masing-masing, namun secara prinsip
kedua sekolah memiliki kesamaan yakni berbasis pada kepuasan
pelanggan, respek terhadap setiap orang, manajemen berdasarkan fakta
dan melakukan perbaikan secara terus menerus.
d. Faktor pendukung yang ada dalam implementasi Total Quality
Management (TQM) di SMA Negeri 3 Yogyakarta dan SMK Negeri 4
Yogyakarta adalah adanya kebijakan Dikmenjur Kemdikbud yang meng-
ISO-kan 150 SMK Negeri pada tahun 2005, adanya gambaran bahwa
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 2008 berhasil diterapkan di sekolah,
dan didukung dengan kelengkapan sarana prasarana sekolah.
e. Faktor penghambat yang ada dalam implementasi Total
QualityManagement (TQM) di SMA Negeri 3 Yogyakarta dan SMK
Negeri 4Yogyakarta adalah kurangnya komitmen atau dukungan dari
beberapa warga sekolah terhadap keberadaan TQM dan dalam praktiknya




Dalam sistem pelayanan administrasi pendidikan tentunya yang menjadi
subsistem-subsistemnya adalah sumber daya manusia. Dalam hal ini melayani
atau pegawai yang berada dalam kantor tersebut administrasi pendidikan itu
sendiri dan sarana penunjang pelayanan tersebut, subsistem-subsistemnya ini
saling berhubungan dan saling berkaitan sehingga menghasilkan sebuah
pelayanan yang kelak akan memuaskan pihak pihak yang mengurus administrasi
dikantor tersebut.
Skripsi Danti Maya Rahayu.15 Pengembangan Sistem Informasi
Administrasi Sekolah SMP Yasporbi I Pancoran Kesimpulan:
a. Dengan sistem informasi administrasi sekolah ini proses
pengolahan data dan penyajian informasi yang selama ini dilakukan
secara manual dapat dipermudah dengan dibuatnya rancangan
sistem yang terkomputerisasi.
b. Penyimpanan data yang sudah terkomputerisasi mempermudah
dalam proses penyimpanan dan pencarian data jika diperlukan.
c. Pada rancangan sistem informasi mampu memberikan informasi
tentang data siswa, data kelas, data barang dan data tarif SPP
sehingga memudahkan dalam pembuatan laporan perperiode
tertentu sesuai dengan kebutuhan.
15DantiMayaRahayu. Pengembangan Sistem Informasi Administrasi Sekolah SMP
Yasporbi I Pancoran(Jakarta; Skripsi, 2011), h. 99
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Dari hasil kesimpulan yang penulis utarakan diatas program sistem
informasi administrasi memiliki potensi yang sangat besar untuk
dikembangkan menjadi lebih baik dan lebih lengkap lagi oleh karena itu
maka penulis mencoba memberikan saran yang kiranya dapat berguna
bagi administrasi SMP Yasporbi I Pancoran terutama sistem informasi
administrasiantaralainadalahPada pembuatan sistem yang selanjutnya
dapat dikembangkan sehingga orangtua murid dapat melakukan
pembayaran SPP melalui bank. Untuk penelitian selanjutnya, sistem yang
dirancang dan di buat dapat menyempurnakan penelitian sebelumnya,
baik dari segi metode penelitian maupun tampilan aplikasi yang dapat
mempermudah penggunaan aplikasinya bagi user.
Skripsi Marsiyani16. Manajemen Administrasi dan Supervisi Kepala
Sekolah dan Upaya Meningkatkan Kualitas Pendidikan (Studi di Sekolah
Menegah Atas Kolombo Sleman Yogyakarta) Kesimpulan:
a. kepala sekolah selaku manajer, administrator dan supervisor pendidikan
dalam menjalankan tugasnya tidak hanya dilakukan sendiri tetapi dibantu
oleh para stafnya, seperti guru, wakasek kurikulum, staf  Tata Usaha dan
karyawan-karyawan yang ikut membantu berjalannya prosespendidikan.
b. Problem-problem yang dihadapi oleh kepala sekolah dalam masa
jabatannya sebagai kepala sekolah sebagai berikut:
16Marsiyani. Manajemen Administrasi dan Supervisi Kepala Sekolah dan Upaya
Meningkatkan Kualitas Pendidikan (Studi di Sekolah Menegah Atas Kolombo Sleman
Yogyakarta)(Yogyakarta; Skripsi, 2009), h. 84
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1) Masalah program kesejahteraan bagi para guru, di mana guru adalah
unsur yang penting setelah siswa dalam suatu proses pembelajaran, oleh
karena itu kesejahteraan guru sangat penting untuk diperhatikan,
misalnya pemberian insentif pada guru-guru honor.
2) Banyaknya pesaingan antar sekolah, sehingga kepala sekolah harus
dapat memberdayakan sumberdaya yang ada sebaik mungkin agar dapat
bersaing dengan dunia luar, misalnya diadakan les komputer dan les
bahasa inggris bagi para siswa , mengikutsertakan guru-guru dalam
diklat atau penataran, serta mengikut-sertakan para staf dan karyawan
Tata Usaha untuk mengikuti pelatihan-pelatihan yang dapat membuat
manajemen administrasi ketata-usahaanmeningkat.
c. Upaya-upaya kepala sekolah dalam meningkatkan kualitas pendidikan di
SMA Kolombo sebagai berikut:
1) Dengan meningkatkan sumber daya yang ada, khususnya para guru.
2) Dengan mengirim para guru mengikuti kegiandiklat.
3) Mengirim para guru untuk mengikuti kegiatan seminari lmiah.
4) Mengirim para karyawan untuk mengikuti setiap kegiatan yang dapat
menunjang kegiatan pendidikan guna meningkatkan administrasi
sekolah.
5) Mengadakan kegiatan ekstrakurikuler yang berupa les, misalnya les
komputer dan bahasa inggris.
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d. Setelah melihat kondisi SMA Kolombo baik dari faktor penghambat
maupun pendukung dalam meningkatkan kualitas pendidikan, maka
penulis mengajukan saran-saran sebagai berikut:
1) Hendaklah dalam setiap melaksanakan tugasnya sebagai administrator
dan supervisor pendidikan kepala sekolah harus senantiasa melibatkan
para stafnya demi tercapainya tujuanpendidikan.
2) Sebagai kepala sekolah harus mampu untuk memberikan motivasi
yang tinggi kepada para guru beserta stafnya agar dalam menjalankan
tugasnya dapat berjalan seefektif mungkin.
3) Dalam meningkatkan manajemen administrasi dan supervisi kepala
sekolah harus selalu kreatif dan inovatif demi kesuksesan sekolah
yang dipimpinnya.
4) Sebagai lembaga pendidikan yang terakreditasi harus dapat
membuktikan diri kepada masyarakat bahwa kualitas pendidikan di
SMA Kolombo sangat baik.
5) Dalam menjalankan tugas dan tanggungjawab sebagai kepala sekolah,





A. Total Quality Management (TQM)
1. Pengertian
Sebelum mengemukakan pengertian TQM terlebih dahulu akan
dikemukakan asal kata manajemen itu. Kata manajemen berasal dari bahasa
inggris dari kata kerja to hand berarti mengurus, to control berarti memeriksa, to
guide berarti memimpin. Jadi apabila hanya dilihat dari asal katanya manajemen
berarti pengurusan, pengendalian, memimpin atau membimbing.17
Dalam manajemen mengandung dua makna, ialah mind (pikir) dan action
(tindakan), secara terminologis, manajemen berarti:
a. Kemampuan atau keterampilan untuk memperoleh suatu hasil dalam
rangka mencari tujuan.
b. Segenap perbuatan menggerakkan sekelompok orang untuk mengerahkan
segala fasilitas dalam suatu usaha kerja sama untuk mencapai tujuan.
c. Bekerja dengan menggunakan atau meminjam tangan orang lain.18
Tiga pengertian ini memberikan isyarat adanya dua jenis pekerjaan,
pekerjaan manajerial disatu pihak dan pekerjaan yang proses penyelesaianya
menggunakan tangan orang lain, menggunakan tangan sendiri.
Malayu S.P. Hasibuan, mengemukakan manajemen adalah ilmu dan seni
mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya yang lain
17Ek. Mochtar Effendy, Manajemen Suatu Pendekatan Berdasrkan Ajaran Islam,
(Jakarta; PT Bhratara Karya Aksara), h. 9.
18Imron, dkk. Manajemen Pendidikan Analisis dan Aplikasinya dalam Institusi
Pendidikan, (Malang: Universitas Negeri Malang, 2003), h. 4.
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secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan tertentu. Menurut Sondang P
Siagian, manajemen adalah kemampuan dan keterampilan untuk memperoleh
hasil dalam rangka mencapai tujuan melalui kegiatan orang lain. Menurut Terry,
manajemen adalah proses aktivitas yang terdiri dari empat subaktivitas, keempat
sub aktivitas tersebut dalam dunia manajemen planning, Organizing, actuating,
dan Controlling atau yang biasa disebut dengan P O A C.19
Manajemen didefinisikan oleh Nanang Fattah bahwa manajemen sebagai
proses merencanakan, mengorganisasikan ,memimpin dan mengendalikan upaya
organisasi dan segala aspeknya agartujuan organisasi dan segala aspeknya agar
tujuan organisasi tercapai secara efektif dan efisien.20 Manajemen juga dapat
diartikan sebagai aktivitas memadukan sumber-sumber pendidikan agar terpusat
dalam usaha mencapai tujuan pendidikan yang telah ditentukan sebelumnya.21
Kesimpulannya bahwa Manajemen adalah proses merencanakan,
mengorganisasikan, memimpin dan mengendalikan upaya organisasi dan segala
aspeknya agar tujuan organisasi tercapai secara efektif dan efisien
2. Konsep mutu
Manajemen Mutu memiliki pengertian yang bervariasi. Seperti yang
dikatakan Noni Peffer dan Anna Coot setelah mereke berdiskusi tentang mutu
dalam jasa bersejahteraan, bahwa “ mutu merupakan  konsep yang licin” Mutu
mengimplikasikan hal-hal yang berbeda pada masing-masing orang. Tak dapat di
pungkiri bahwasanya setiap orang setuju terhadap upaya peningkatan mutu
19Daryanto, Administrasi dan Mananjemen Sekolah, (Jakarta;PT Rineka Cipta, 2013), h.
40-4.
20Nanang Fattah, Landasan Manajemen Pendidikan Islam, (Bandung:Remaja
Rosdakarya. Cet VII, 2004), h. 1.
21 Made Pidarta, Manajemen Pendidikan Indonesia, (Jakarta, Bina Aksara, 1997), h. 4.
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pendidikan. Hanya saja , masalah yang muncul kemudian adalah kurangnya
kesamaan makna tentang mutu tersebut. Maka dari itu, diperlukan sebuah
pemahaman yang jelas terhadap variasi makna mutu tersebut, karna kalau tidak
demikian, mutu hanya akan menjadi slogan belaka. Disamping memberikan
definisi tentang mutu, kita juga perlu memahami perbedaan tiga gagasanlain
tentang mutu . ada perbeadaan-perbedaan mendasar antara kontrol mutu, jaminan
mutu, dan mutu terpadu
Kontrol mutu secara historis merupakan konsep mutu yang paling tua.
Kontrol mutu melibatkan deteksi dan elimininasi komponen-komponen atau
produk gagal yang tidak sesuai dengan standar. Ini merupakan sebuah proses
pasca produksi yang melacak dan menolak item yang cacat. Kontrol mutu
biasanya dilakukan oleh pekerja yang dikenal sebagai pemeriksa mutu. Inspeksi
dan pemeriksaan adalah metode umum dari kontrol mutu, dan sudah digunakan
secara luas dalam pendidikan untuk memeriksa apakah standar standar telah
dipenuhi atau belum.
Jaminan mutu berbeda dari kontrol mutu baik sebelum maupun ketika
proses tersebut berlangsung penekanan ini bertujuan untuk mencegah terjadi
kesalahan sejak awal proses produksi. Jaminan mutu didesain sedemikian rupa
untuk menjamini bahwa proses produksi menghasilkan produk yang memenuhi
spsifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya. Jaminan mutu adalah sebuah cara
memproduksi produk yang bebas dari cacat dan kesalahan. Tujuannya, dalam
istilah Philip B. Crosby, adalah menciptakan produk tanpa cacat (zero defects).
Jaminan mutu adalah pemenuhan spesifikasi produk secara konsisten atau
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penghasilan produk yang “selalu baik sejak awal (right first time every time)”.
Jaminan mutu lebih menekankan tanggungjawab tenaga kerja dibandingkan
inspeksi kontrol mutu, meskipun sebenarnya inspeksi tersebut juga memiliki
peranan dalam jaminan mutu. Mutu barang atau jasa yang baik dijamin oleh
sistem, yang dikenal sebagai sistem jaminan mutu, yang memposisikan secara
tepat  bagaimana produksi seharusnya berperan sesuai dengan standar. Standar-
standar mutu diatur oleh prosedur-prosedur yang ada dalam kegiatan sistem
jaminan mutu.
Mutu terpadu merupakan perluasan dan pengembangan dari jaminan mutu.
Mutu terpadu adalah tentang usaha menciptakan sebuah kultur mutu, yang
mendorong semua anggota stafnya untuk memuaskan para pelanggan. Mutu
merupakan suatu ide yang dinamis, sedang definisi-definisi yang kaku sama sekali
tidak akn membantu. Memang, makana mutu yang demikian luas juga sedikit
membingungkan pemahaman kita. Akan tetapi, beberapa konsekuensi praktis
yang signifikan akan muncul dari perbedaan-perbedaan makna tersebut. Dengan
alasan tersebut, mutu membutuhkan diskusi yang lebih lanjut. Mutu  bermanfaat
bagi dunia pendidikan karena:
a. Meningkatkan pertanggung jawaban (akuntabilitas) sekolah kepada
masyarakat dan atau pemerintah yang telah memberikan biaya pada
sekolah.
b. Menjamin mutu kelulusan.
c. Bekerja lebih profesional.
d. Meningkatkan persaingan yang sehat.
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e. Mutu Jasa (Service Quality)
Jasa berbeda dari produksi dalam hal metode. Ada beberapa perbedaan
penting antara pemberian jasa dan penciptaan barang. Perbedaan pertama antara
keduannya adalah bahwa jasa biasanya meliputi hubungan langsung antara
pelanggan dan orang yang memberi jasa. Jasa tidak dapat dipisah dari orang yang
memberi jasa atau dari orang yang menerimanya.  Mutu jasa di tentukan oleh
keduanya, oleh orang yang memberi dan yang menerima jasa. Produk tidak
memiliki karaktristik semacam itu, didalamnya tidak terdapat nilai konsistensi
atau terjebak dalam homoginitas  yang absolut dalam pemberian jasa.
Waktu adalah elemen penting kedua dalam mutu jasa. Jasa harus diberikan
tepat waktu dan ini sama pentingnya dengan spesifikasi fisik jasa. Di samping itu,
karena jasa dipergunakan atau dikonsumsi tepat pada saat jasa tersebut diberikan,
maka kontrol terhadap mutunya akan datang kemudian. Interaksi personal yang
akrab dalam pemberian jasa memungkinkan beberapa peluang untuk mendapatkan
umpan-balik dan evaluasi, dan hal ini merupakan, meskipun bukan satu-satunya,
sebuah cara untuk menilai apakah pelanggan terpuaskan atau tidak.
Perbedaan yang ketiga adalah, tidak seperti produk, sebuah jasa tidak
dapat ditambal atau diperbaiki. Makanan yang jelek tetap jelek. Ia tidak dapat
diperbaiki lagi. Untuk alasan ini, maka hal terpenting adalah bahwa standar jasa
haruslah’selalu baik sejak awal’. Ironisnya, tingginya kemungkinan terjadinya
kesalahan manusia mempersulit, untuk tidak mengatakan memustahilkan,
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tercapainya standar selalu baik sejak awal tersebut. Bagaimana juga standar ini
harus selalu menjadi tujuan.22
TQM adalah pendekatan manajemen pada suatu organisasi, berfokus pada
kualitas dan didasarkan atas partisipasi dari keseluruhan sumber daya manusia dan
ditujukan pada kesuksesan jangka panjang melalui kepuasan pelanggan dan
memberikan manfaat pada anggota, organisasi (sumber daya manusianya) dan
masyarakat.
TQM juga diterjemahkan sebagai pendekatan berorientasi pelanggan yang
memperkenalkan perubahan manajemen yang sistematik dan perbaikan terus
menerus terhadap proses, produk, dan pelayanan suatu organisasi. Proses TQM
memiliki input yang spesifik (keinginan, kebutuhan, dan harapan pelanggan),
mentransformasi (memproses) input dalam organisasi untuk memproduksi barang
atau jasa yang pada gilirannya memberikan kepuasan kepada pelanggan (output).
TQM dapat dipilih sebagai salah satu metode pengendalian mutu untuk
memenuhi kebutuhan (needs) dan keinginan (wants) konsumen. TQM adalah
suatu sistem manajemen yang berorientasi pada pelanggan yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan melalui eliminasi
pemborosan, meningkatkan kualitas, pengembangan keterampilan dan
mengurangi biaya produksi. Dalam praktiknya salah satu tujuan dari TQM adalah
memfokuskan terhadap pelanggan, sehingga menghitung besarnya TQM dapat
diukur menggunakan rumus perspektif pelanggan yaitu dengan Customer
Aquisition (akuisisi pelanggan) yaitu dimana pengukuran ini mengukur tingkat
22Edward Sallis, Total Quality Management in Education (Jogjakarta; PT IRCiSod ), h.
64-65.
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suatu bisnis dalam memperoleh pelanggan atau memenangkan bisnis baru.
Sehingga nilai besarnya TQM dapat diketahui dengan rumus perspektif pelanggan
tersebut. TQM sangat berpengaruh terhadap kinerja keuangan suatu perusahaan.
Semakin meningkatnya TQM maka akan berpengaruh positif terhadap kinerja
keuangan karena TQM ini berfokus terhadap meningkatkan kualitas dan
pelanggan dengan menekan pula biaya produksi agar harga jual dapat bersaing.
Apabila kualitas semakin baik maka pelanggan akan meningkat dan hal itu akan
meningkatkan penjualan, sehingga meningkatkan laba pula yang akhirnya
menggambarkan kinerja keuangan yang baik.
Menurut Suharyanto TQM pada dasarnya merupakan upaya untuk
menciptakan “a culture of countinous improvement” diantara para karyawan
dengan menerapkan berbagai teknik pemecahan permasalahan secara kelompok
dengan memusatkan perhatian pada kepuasan customer.
Menurut Soewarso Hardjosoedarmo “TQM adalah penerapan metode
kuantitatif dan pengetahuan kemanusiaan untuk memperbaiki material dan jasa
yang menjadi masukan organisasi, memperbaiki semua proses penting dalam
organisasi, memperbaiki upaya memenuhi kebutuhan para pemakai produk dan
jasa pada masa kini dan diwaktu yang akan datang.”
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Sedangkan menurut Fandy Tjiptono & Anastasia Diana bahwa TQM
merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk
memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.23
3. Prinsip Umum TQM
Menurut Dean sebagaimana dikutip oleh Ali Djamhuri24 prinsip umum
TQM meliputi:
a. Organisai yang memfokuskan pada ketercapaian kepuasan suatu subjek
(Customer Focus Organization.)
Organisasi dalam hal ini manajemen harus dapat mengoptimalkan seluruh
potensi dan sumber daya organisasi dan sistem yang ada untuk menciptakan
aktivitas terhadap tercapainya kepuasan pelanggan. Tercapainya kepuasan
pelanggan meliputi seluruh stakeholders, baik yang berada didalam organisasi
maupun di luar organisasi.
b. Kepemimpinan (Leadership).
Kepemimpinan merupakan proses untuk mempengaruhi pihak lain untuk
mencapai tujuan organisasi. Oleh karenanya pemimpin harus memiliki visi dan
misi yang jelas, sehingga keduanya dapat dituangkan dalam kebijakan yang akan
diambil.
c. Keterlibatan seluruh partisipan organisasi (People Organization).
Seluruh komponen didalam suatu organisasi harus dilibatkan. Artinya





secara terus menerus. Perbaikan bukan hanya dari pihak kepala sekolah, guru,
tenaga administrasi, tetapi semua sivitas sekolah harus memiliki komitmen untuk
melakukan perbaikan. Dengan kata lain semua sivitas sekolah harus dilibatkan
dalam upaya memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para peserta
didik.
d. Pendekatan yang menekankan pada perbaikan proses (Process Approach).
Kurangnya dukungan sistem informasi dan alat ukur keberhasilan TQM
berasumsi bahwa output akhir suatu organisasi tidak semata-mata dilihat secara
parsial, tetapi suatu proses yang panjang. Proses tersebut dilakukan secara sadar
oleh setiap individu. Kegiatan tersebut juga dilakukan saling terkait satu dengan
lainnya sehingga menghasilkan output organisasi. Jelasnya tamatan atau lulusan
bukan semata-mata produk tenaga akademik, atau karyawan sajak, tetapi
menyangkut proses yang melibatkan tenaga akademik, karyawan, kepala sekolah,
murid, orang tua, pemerintah, dunia usaha, dan  masyarakat luas, yang tentu saja
proporsinya berbeda satu sama lainnya.
e. Penerapan manajemen dengan menggunakan pendekatan sistem (System
Approach).
Dalam konteks organisasi, upaya menyempurnakan proses tertentu harus
dikaitkan dengan proses lainnya. Oleh karena pihak-pihak yang terkait dengan
proses tersebut merupakan tangkaian yang tidak dapat dipisahkan. Tuntutan
peningkatan kualitas pembelajaran tidak dapat dilakukan oleh tenaga pengajar
semata, tetapi harus pula melibatkan aspek ketatausahaan, kepemimpinan,
fassilitas, dan penciptaan organisasi yang optimal atau mendukung.
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f. Langkah perbaikan yang dilakukan secara terus menerus (Continual
Improvement atau Kaizen).
Inti perbaikan yang dilakukan secara terus menerus oleh pimpinan adalah
adanya human resources empowerment baik bagi tenaga edukatif maupun
administratif. Realitas menunjukkan belum seluruhnya pemimpin organisasi
menyadari arti pentingnya pemberdayaan tenaga akademik dan administratif. Para
pimpinan sering lebih mementingkan pengembangan fasilitas. Hal ini ditunjukkan
oleh adanya anggaran pendidikan dan pelatihan untuk kedua tenaga tersebut
setidak-tidaknya kurang berimbang dibandingkan dengan anggaran pembangunan
fisik.
g. Penerapan pengambilan keputusan didasarkan fakta (Factual Apprecision
Making).
TQM berdasarkan pada kepuasan peserta didik. Oleh karenanya maka
orientasi TQM harus mendasarkan pada fakta yang diinginkan oleh peserta didik.
Pada sisi lain kepuasan berkaitan dengan kualitas. Implikasinya kualitas kepuasan
tersebut harus dapat diukur dan dapat dilakukan monitoring setiap saat. Dengan
demikian, pemimpin organisasi harus dapat menciptakan dan mengembangkan
alat ukur sebagai keberhasilan suatu lembaga.25
Memerhatikan keempat prinsip dasar sistem TQM tersebut dapatlah
disimpulkan bahwa sistem manajemen mutu terpadu sangatlah bermanfaat, tepat
dan positif untuk diterapkan dilingkungan sekolah, selain itu juga bermanfaat bagi
sistem kepemimpinan (managerial) pada kondisi saat ini.
25http://uun1.blogspot.com/2014/01/contoh-makalah-manajemen-mutu-terpadu.html
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Sementara itu Total Quality Management (TQM) ialah suatu pendekatan
pengendalian mutu melalui penumbuhan partisipasi karyawan. TQM merupakan
mekanisme formal dan dilembagakan yang bertujuan untuk mencari pemecahan
persoalan dengan memberikan tekanan pada partisipasi dan kreativitas di antara
karyawan. Setiap gugus juga bertindak sebagai mekanisme pemantau yang
membantu organisasi dalam menyesuaikan diri dengan lingkungannya dan
memantau kesempatan. Bersifat proaktif, tidak menunggu bergerak kalau
persoalan timbul dan tidak menghentikan kegiatannya kalau suatu persoalan telah
ditemukan dan dipecahkan. Artinya TQM harus bekerja terus-menerus dan tidak
tergantung pada proses produksi.
TQM Konteks pendidikan menurut Edwar Sallis bahwa TQM adalah
sebuah filosofi tentang perbaikan secara terus-menerus, yang dapat memberikan
seperangkat alat praktis kepada setiap institusi pendidikan dalam memenuhi
kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggannya, saat ini dan untuk masa
yang akan datang.26 Adapun langkah-langkahnya antara lain sebagai berikut:
a) Kepemimpinan dan Komitmen terhadap mutu
Artinya seluruh tokoh mutu menekankan bahwa tanpa dukungan dari
manajemen senior, maka sebuah inisiatif mutu tidak akan bertahan hidup. Tidak
terkecuali pendidikan, juga harus menegakkan kepemimpinan dan komitmen
terhadap mutu. Maka dari itu, pemimpin sekolah harus menunjukkan komitmen
yang kuat dan selalu memotivasi wakil kepala sekolah dan supervisor lainnya agar
selalu berupaya keras dan serius.




Hal ini dicapai dengan usaha trus-menerus untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan, baik eksternal maupun internal. Kebutuhan pelanggan dapat di ketahui
dengan mengidentifikasi pandangan mereka. Ada beberapa metode untuk
melakukan hal tersebut dengan kuesioneratau berbincang langsung dengan
masyarakat secara informal.
c) Membentuk Kelompok Pengendalian Mutu.
Kelompok ini harus merepresentasikan perhatian-perhatian kunci dan
harus merupakan representasi dari tim manajemen senior. Perannya adalah untuk
mengarhkan dan mendorong proses peningkatan mutu.
d) Memprakarsai Pelatihan Mutu bagi Para Staf
Pengembangan staf dapat dilihat sebagai sebuah alat yang penting dalam
membangun kesadaran dan pengetahuan tentang mutu. Staf bisa menjadi agen
perubahan strategis dalam mengembangkan kultur mutu. Pelatihan adalah tahap
implementasi awal yang sangat penting, maka dari itu setiap orang perlu dilatih
dasar-dasar TQM. Staf membutuhkan pengetahuan tentang beberapa alat kunci
yang mencakup tim kerja, metode evaluasi, pemecahan masalah, dan teknik
membuat keputusan.
e) Mengevaluasi Program dalam Interval yang teratur
Review dan evaluasi teratur harus menjadi bagian yang integral dalam
program. Kelompok pengarah harus berupaya melakukan review enam bulan
secara teratur dan tim manajemen senior harus mempertimbangkan laporannya
berdasarkan hasil pengawasan yang dilakukan. Tidak ada inisiatif lagi yang harus
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dilakukan hingga kesuksesan dan kegagalan yang ada dapat dipahami secara
menyeluruh.
Menurut peneliti sendiri bahwa TQM merupakan perbaikan secara terus-
menerus, yang dapat memberikan seperangkat alat praktis kepada setiap institusi
dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggannya, saat ini
dan untuk masa yang akan datang.
B. Kualitas Pelayanan Administrasi
1. Pengertian
Sebelum mengkaji lebih dalam tentang administrasi terlebih dahulu
memahami apa itu kualitas dan pelayanan. Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berpengaruh pada produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan sedangkan pelayanan merupakan perilaku
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya
kepuasan pada pelanggan itu sendiri.
Administrasi secara etimologis adalah kegiatan memberi bantuan dalam
mengelola informasi, mengelola manusia, mengelola harta benda kearah suatu
tujuan yang terhimpun dalam organisasi.
Menurut Sondang P. Siagian bahwa administrasi adalah keseluruhan proses
pelaksanaan kegiatan yang dilakukan oleh dua orang atau lebih yang terlibat
dalam suatu bentuk usaha kerja sama demi tercapainya tujuan yang ditentukan
sebelumnya.27
27Ulbert Silalahi, Studi Tentang Ilmu Administrasi (Bandun; Sinar Baru Algensindo 2009)
,h. 9.
30
Jadi kualitas pelayanan administrasi merupakan segala bentuk aktifitas yang
diakukan oleh organisasi guna memenuhi harapan pelanggan melalui
perencanaan, pengorganisasian, pengawasan, penilaian, penyusunan, pencatatan
data dan informasi secara sistematis dan berkelanjutan guna mencapai kepuasan
pelanggan.
Adapun yang menjadi bagian dalam pelayanan administrasi adalah:
a. Penyusunan
Penyusunan merupakan proses pengaturan dengan menumpuk dan
pengelompokan secara baik dan teratur.
b. Pencatatan data
Pencatatan data merupakan proses memasukan data kedalam
media berupa lembar-lembar buku maupun penginputan data
secara media elektronik berupa komputer.
c. Informasi
Informasi merupakan sekumpulan data / fakta yang diorganisir
atau diolah dengan cara tertentu sehingga memiliki arti bagi
penerima informasi.28
Menurut hemat peneliti sendiri bahwa administrasi pendidikan khususnya
administrasi sekolah merupakan suatu upaya dalam meningkatkan efektifitas
unsur-unsur pendidikan dalam mencapai tujuan. Administrasi sekolah meliputi
perencanaan, pengorganisasian, pengawasan dan penilaian dan juga berperan
28 Veithzal Rivai dan Sylviana Murni, Education Management:Analisis Teori dan Praktik
(Jakarta,RajaGrafindo Persada,2009), h. 322-323.
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banyak dalam hal memberi petunjuk pada pelaksanaan pada sekolah terkhususnya





Penelitian yang digunakan dalam penyelesaian skripsi ini adalah metode
kuantitatif, yaitu penelitian untuk mendiskripsikan suatu situasi atau area
populasi tertentu yang bersifat faktual secara sistematis dan akurat.29
Menurut Sugiyono30 metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada
umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji
hipotesis yang telah ditetapkan.
Whitney mengemukakan, metode deskriptif kuantitatif adalah pencarian
fakta dengan interpretasi yang tepat. Penelitian deskriptif kuantitatif, mempelajari
masalah-masalah dalam masyarakat, serta tata cara yang berlaku dalam
masyarakat serta situasi-situasi tertentu, termasuk tentang hubungan, kegiatan-
kegiatan, sikap-sikap, pandangan-pandangan serta proses-proses yang sedang
berlangsung dan pengaruh-pengaruh dari suatu fenomena.31
Metode penelitian yang dipakai peneliti adalah metode penelitian
korelasional sebab-akibat, dimana penelitian korelasional bertujuan untuk melihat
29Kamaluddin, metode penelitian komunikasi, (Makassar: Alauddin  Press, 2013), h. 17-
18.
30 Sugiyono, Metode penelitian pendidikan, (Bandung: Alfabeta 2011), h. 13
31Zuriah Nurul, Metodologi Penelitian Sosial dan Pendidikan, (Malang: Bumi Aksara,
2005) h. 123.
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seberapa besar kaitan antara beberapa variabel satu sama lain.32 Dalam penelitian
ini peneliti melihat hubungan antara implementasi Total Quality Management
dengan pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
B. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian sebagai berikut:
Nama : SMA Negeri 11 Makassar
Nomor Statistik : 301196009106
Propinsi : Sulawesi Selatan
Otonomi Daerah : Kota Makassar
Kecamatan : Tamalate
Desa/Kelurahan : Bongaya
Jalan dan Nomor : Jln. Letjen Pol. Mappaoudang No. 66
C. Variabel penelitian
Variabel menurut Sutrisno Hadi didefinisikan sebagai gejala yang
menunjukan variasi baik jenis maupun tingkatannya, seperti jenis kelamin, tinggi
badan, berat badan, prestasi belajar dan lain sebagainya.33 Adapun klarifikasi
variabel dalam penelitian ini terdapat dua macam variabel, yakni variabel bebas
dan variabel terikat. Dalam penelitian ini yang merupakan variabel adalah sebagai
berikut:
32Misbahuddin, Analisis Data penelitian dengan Statistik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2003),
h. 8.
33Yayat Hidayat, Eksperimentasi Pembelajaran Keterampilan Berbicara Bahasa Arab
Dengan Metode Cooperativ Learning Dalam Model Paired Storytelling Di Man Gandekan
Bantul, Skripsi Pendidikan Bahasa Arab, (Yogyakarta: Perpustakaan PPs. UIN alauddinmakassar), h. 22.
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1. Variabel bebas (X).
Dalam penelitian ini yang menjadi variable bebas adalah implementasi
Total Quality Management (TQM).
2. Variabel terikat (Y).
Dalam penelitian ini yang menjadi variable terikat adalah Pelayanan
Administrasi.
D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya.
Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi tetapi objek dan benda-benda alam
yang lain. populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek/subjek yang
dipelajari, tetapi meliputi karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek
itu.
Berdasarkan uraian diatas dapatlah diketahui bahwa populasi merupakan
keseluruhan objek yang menjadi sasaran penelitian. Dengan demikian yang
menjadi populasi dalam penelitian ini adalah Kepala staff TU dan pegawai TU






1 Kepala Tata Usaha 1
2 Pegawai  Tata Usaha 9
Jumlah 10
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimilki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan waktu, dana dan
tenaga. Maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu.
Apa yang dapat di pelajari dari sampel itu, kesimpulanya akan dapat diberlakukan
untuk populasi.34 Apabila subjeknya kurang dari 100, lebih baik diambil semua
sehingga penelitianya merupakan penelitian populasi, jika jumlah subjeknya besar
dapat diambil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih.35
E. Desain penelitian
Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif, yaitu menjelaskan hubungan
antar variabel dengan menganalisis data numerik (angka) menggunakan metode
statistik melalui pengujian hipotesa.
Metode penelitian ini oleh beberapa pakar disebut juga dengan metode
positifisme, dan metode penelitian kuantitatif dipandang sebagai metode ilmiah
sebab sifatnya yang rasional sistematis, terukur dan objektif, peneliti juga
34 Sugiyono, Metode penelitian pendidikan, (Bandung: Alfabeta 2011), h. 117-118
35 Suharsimi Arikunto, Manajemen penelitian, (Jakarta: PT. Rineka Cipta 2005), h. 11
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melakukan eksplorasi, menggambarkan dengan tujuan untuk dapat menerangkan
dan memprediksi terhadap suatu gejala yang berlaku atas dasar data yang
diperoleh di lapangan.36 Dengan desai penelitian sebagai berikut:
r
Di mana:
X : Implementasi Total Quality Management.
Y : Pelayanan Administrasi.37
r :   Garis hubungan antara Implementasi Total Quality Management
dengan kulaitas pelayanan administrasi
F. Instrumen penelitian
Instrumen penelitian ini sebetulnya lebih mudah dipahami oleh peneliti
pemula adalah jika di sebut alat penelitian. Instrument penelitan adalah alat-alat
yang digunakan untuk mendukung proses penemuan jawaban pokok dari sebuah
masalah penelitian.38 Untuk menerangkan masalah yang akan diteliti yaitu
mengenai “Implementasi Total Quality Managment dan Pelayanan Administrasi”
penulis menggunakan satu instrument yaitu angket.
Angket merupakan metode pertanyaan secara tertulis berupa formulir yang
diajukan kepada responden tertentu guna mendapatkan jawaban tertulis sebagai
36Hamid darmadi, Metode penelitian pendidikan (Bandung: Alfabeta 2011), h. 34.
37Sugiyono, Metode penelitian pendidikan (Bandung: Alfabeta 2011), h. 68.
38Quraisy Mathar, Metode penelitian kuntitatif untuk ilmu perpustakaan (Makassar:
Alauddin Press, 2013), h. 23.
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respon atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan. Menurut Hadi angket dapat
menjadi alat pengumpul data yang baik karena:
1. Subjek adalah orang yang paling tahu tentang keadaan dirinya sendiri.
2. Apa yang dinyatakan subjek kepada peneliti adalah benar dan dapat
dipercaya.
3. Interprestasi subyek tentang pertanyaan yang diajukan adalah sama
dengan yang dimaksudkan oleh peneliti.39
Berangkat dari keuntungan-keuntungan diatas maka peneliti beranggapan
bahwa teknik angket adalah teknik yang dianggap paling tepat untuk mengungkap
implementasi Total Quality Management dan Pelayanan Administrasi yang ada
pada lembaga pendidikan itu.
G.Tahap-Tahap Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan dalam beberapa tahap, adapun tahap-tahap
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Tahap perencanaan.
Tahap perencanaan merupakan tahap permulaan suatu kegiatan sebelum
peneliti mengadakan penelitian langsung kelapangan untuk mengumpulkan data,
misalnya membuat proposal skripsi, mengurus surat izin untuk mengadakan
penelitian kepada pihak-pihak yang terkait. Selanjutnya dilakukan penyusunan
instrument penelitian yang berkaitan dengan variabel yang akan diteliti berupa
penyusunan angket.
39Wahyuni Ismail, Differensiasi Emotional Quetiont pada Pelajar (Makassar: Alauddin
Press, 2013), h. 176.
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2. Tahap pelaksanaan.
Dalam hal ini yakni melakukan penelitian dilapangan guna memperoleh
data kongkrit dengan menggunakan instrument penelitian yaitu pemberian angket
pada staff Tata Usaha serta dokumentasi aktivitas tata usaha.
3. Tahap pengolahan data.
Pada tahap ini, hal yang dilakukan adalah melakukan pengolahan data
terhadap data yang diperoleh dari hasil penelitian disekolah dengan menggunakan
perhitungan statistik deskriptif dan statistik inferensial.
4. Tahap pelaporan.
Pada tahap ini penelitia menyusun laporan penelitian yang dilakukan dalam
bentuk finalisasi penelitian dengan menuangkan hasil pengolahan, analisis, dan
kesimpulan tersebut kedalam bentuk tulisan yang disusun secara konsisten,
sistematis, dan metodologis.
H. Teknik analisis  data
Analisis data adalah mengelompokan data berdasarkan variabel dan jenis
responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden,
menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk
menjawab rumusan masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis
yang telah diajukan.40
40Sugiyono, Metode penelitian pendidikan, (Bandung: Alfabeta 2011), h. 201.
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Teknik analisis data yang digunakan adalah sebagai berikut:
1. Statistik Deskriptif.
Statistik deskriptif adalah jenis analisi statistik yang bermaksud
mendeskripsikan sifat-sifat sampel atau populasi.41 Dengan demikian statistik
deskriptif digunakan untuk menganalisis permasalah implementasi TQM dan
kualitas pelayanan administrsi dengan langkah-langkah sebagai berikut:
d. Mean atau rata-rata
Me = ∑ ,
Dimana:
Me =  Mean untuk data pergolongan
∑ fi =  Jumlah data
Fixi = Produk perkalian antara fi pada tiap interfal data dengan tanda kelas
xi. Tanda kelas xi adalah rata-rata dari nilai rendah dan tertinggi
setiap interval data.42
e. Rentang data
Rentang data (range) dapat di ketahui dengan jalan mengurangi data yang
terbesar dengan data terkecil yang ada dalam kelompok itu. Rumusnya
adalah:
R = xt - xr
41Khalifah Mustamin, Metodologi Penelitian Pendidikan, (Yogyakarta: Arti Bumi Intaran
2015), h. 152




Xt = data terbesar dalam kelompok
Xr = data terkecil dalam kelompok43
f.Panjang kelas









Statistik inferensial adalah statistik yang menyediakan aturan atau cara
yang dapat dipergunakan sebagai alat dalam rangka mencoba menarik kesimpulan
yang bersifat umum dari sekumpulan data yang telah disusun dan diolah.44
Analisis statistik inferensial yang sering pula disebut statistik induktif atau
statistik probalitas adalah teknik yang digunakan untuk menganalisis data sampel
yang hasilnya diberlakukan untuk populasi.
43 Sugiyono, StatistikUntukPenelitian, (Bandung: Alfabeta, 2003), h.43
44Anas Sudiojo, Pengantar statistic pendidikan (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2005), h. 25
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Penelitian ini untuk mengukur dan menganalisis data yang bersifat
inferensial, dengan menggunakan rumus product moment untuk menggambarkan
korelasi yang menunjukan dua variabel dengan rumus sebagai berikut:
= ∑ − (∑ )(∑ )[∑ − (∑ ) ][∑ − (∑ )
Dimana:
Rxy = koefisien korelasi.
∑XY = jumlah hasil kali skor X dengan skor Y yang berpasangan.
∑X2 = jumlah skor yang dikuadratkan dalam sebara n Y.
∑Y2 = jumlah skor yang dikuadratkan dalam sebaran Y. 45




A. Total Quality Management
1. Gambaran Implementasi TQM di SMA Negeri 11 Makassar
Data Implementasi TQM diperoleh melalui angket, dalam penyusunan
skripsi ini penulis menyebarkan angket yang berjumlah 13 item pernyataan
disebarkan kepada 10 Staf Tata Usaha yang menjadi responden di SMA Negeri 11
Makassar yang kemudian diberi skor pada masing-masing item soal. Selanjutnya
penulis menyusun tabel distribusi frekuensi dengan langkah-langkah sebagai
berikut:
a. Menghitung rentang
Rentang = Data Tertinggi – Data Terendah
= 65 - 45
= 20
b. Menghitung Banyak Kelas Interval
Banyak Kelas = 1 + 3,3 log 10
= 1 + 3,3 (1)
= 4













d. Menghitung nilai rata-rata (Mean)
Tabel: 3
Penolong Hitung Nilai Mean
Interval Fi Xi Fi. Xi
45–49 2 47 94
50-54 2 52 104
55-59 2 57 114
60-64 3 62 189
65-69 1 67 67
Jumlah 10 - 568
X = ∑ fi .xi = 568 = 56
∑ fi 10
e. Menghitung nilai persentase
Tabel: 4
Penolong Tingkat Nilai Persentase
No. Interval Fi Persentase (%)
1 45–49 2 20%
2 50-54 2 20%
3 55-59 2 20%
4 60-64 3 30%
5 65-69 1 10%
Jumlah 10 100%
Penyajian data tersebut diatas yang merubah frekuensi menjadi persen
(%), dengan memperhatikan 10 staff TU sebagai objek penelitian, 2 atau 20%
staf TU barada dalam interval (45-49), 2 atau 20% staf TU barada dalam interval
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(50-54), 2 atau 20% staf TU berada dalam interval (55-59), 3 atau 30% staf TU
barada dalam interval (60-64), 1 atau 10% staf TU berada dalam interval (65-64),
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa skor tingkat implementasi Total
Quality Management pada sekolah SMA Negeri 11 Makassar diperoleh,  skor
terendah 45 dan skor tertinggi 65 dengan rata-rata tingkat nilai persentase
implementasi Total Quality Management pada sekolah SMA Negeri 11 Makassar
dalam interval (60-64) yaitu pada kelas no. 3 dengan nilai 30% yang diperoleh
dari 3: 10 x 100%.
f. Mencari Deviasi Standar X















Untuk mengetahui Standar Deviasi dengan rumus:
= ∑ 2 − (∑ )
= 32359 −






Setelah diketahui hasil Mean (56) dan Standar Deviasi (6), kemudian
mengelompokan nilai pelayanan staf TU kedalam tiga kelompok yaitu tinggi,
sedang, dan rendah.
Tabel : 6
Kategori Total Quality Management di SMA Negeri 11 Makassar
Batas Kategori Interval Frekuensi Kategori Persentase
X < (µ~ 1,0 ) X <50 3 Rendah 30%
(µ~1,0 ) ≤ X < (µ+1,0 ) 50≤X<62 4 Sedang 50%
(µ+1,0 ) ≤X 62≤X 3 Tinggi 30%
Jumlah 10 100%
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif tersebut, dengan memperhatikan 10
Staf Tata Usaha sebagai objek penelitian, 30% pelayanan staf TU yang barada
dalam kategori rendah, 40% pelayanan sataf TU yang barada dalam kategori
sedang, 30% pelayanan staf TU yang barada dalam kategori tinggi. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa gambaran pelayanan staf TU berada dalam
kategori sedang.
B. Pelayanan Administrasi
1. Gambaran Pelayanan Administrasi  di SMA Negeri 11 Makassar
Data pelayanan administrasi diperoleh melalui angket, dalam penyusunan
skripsi ini penulis menyebarkan angket yang berjumlah 13 item pernyataan
disebarkan kepada 10 Staf Tata Usaha yang menjadi responden di SMA Negeri 11
Makassar yang kemudian diberi skor pada masing-masing item soal. Selanjutnya
penulis menyusun tabel distribusi frekuensi dengan langkah-langkah sebagai
berikut:
a. Menghitung rentang
Rentang = Data Tertinggi – Data Terendah
= 64- 43
= 25
b. Menghitung Banyak Kelas Interval
Banyak Kelas = 1 + 3,3 log 10
= 1 + 3,3 (1)
= 4
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Daftar Distribusi Frekuensi Responden
Interval Tabulasi Frekuensi
43 –48 II 2




d. Menghitung nilai rata-rata (Mean)
Tabel: 8
Penolong Hitung Nilai Mean
Interval Fi Xi Fi. Xi
43 –48 2 45,5 91
49– 54 3 51,5 154,5
55–60 1 57,5 57,5
61–66 4 63,5 254
Jumlah 10 - 522,5
X = ∑ fi .xi = 557 = 55
∑ fi 10
e. Menghitung nilai persentase
Tabel: 8
Penolong Tingkat Nilai Persentase
No. Interval Fi Persentase (%)
1 43 –48 2 20%
2 49– 54 3 30%
3 55–60 1 10%
4 61–66 4 40%
Jumlah 10 100%
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Penyajian data tersebut diatas yang merubah frekuensi menjadi persen
(%), dengan memperhatikan 10 staff TU sebagai objek penelitian, 2 atau 20%
staf TU barada dalam interval (43-48), 3 atau 30% staf TU barada dalam interval
(49-54), 1 atau 10% staf TU berada dalam interval (55-60), 4 atau 40% staf TU
barada dalam interval (61-66), dengan demikian dapat disimpulkan bahwa skor
tingkat pelayanan administrasi pada sekolah SMA Negeri 11 Makassar diperoleh,
skor terendah 43 dan skor tertinggi 64, dengan rata-rata tingkat nilai persentase
pelayanan administrasi pada sekolah SMA Negeri 11 Makassar dalam interval
(61-66) yaitu pada kelas no. 4 dengan nilai 40% yang diperoleh dari 4: 10 x
100%.
f. Mencari Deviasi Standar Y















Untuk mengetahui Standar Deviasi Y gunakan rumus:
= ∑ 2 − (∑ )
= 31696 −






Setelah diketahui hasil Mean (52) dan Standar Deviasi (11), kemudian
mengelompokan nilai pelayanan staf TU kedalam tiga kelompok yaitu tinggi,
sedang, dan rendah.
Tabel :10
Kategori pelayanan administrasi SMA 11 Negeri Makassar
Batas Kategori Interval Frekuensi Kategori Persentase
X < (µ~ 1,0 ) X <41 0 Rendah 0%
(µ~1,0 ) ≤ X < (µ+1,0 ) 41≤X<63 8 Sedang 80%
(µ+1,0 ) ≤X 63≤X 2 Tinggi 20%
Jumlah 10 100%
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif tersebut, dengan memperhatikan 10
Staf Tata Usaha sebagai objek penelitian, 0% staf TU yang barada dalam
kategori rendah, 80% pelayanan sataf TU yang barada dalam kategori sedang,
20% pelayanan staf TU yang barada dalam kategori tinggi. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa gambaran pelayanan staf TU berada dalam kategori
sedang.
C. Hubungan Implementasi Total Quality Management dengan kualitas
pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar
Adapun skor nilai varibel X dan Y dapat dilihat melalui lampiran. Tabulasi
nilai angket dari kedua komponen tersebut yang diperoleh dari 90 responden akan
digabungkan menjadi satu sehingga dapat terlihat dengan jelas perbedaan setiap
skor nilai dari kedua komponen yang ada pada setiap itemnya.
Dalam melakukan uji korelasi penulis menggunakan rumus korelasi
product moment seperti yang sudah dijelaskan pada bab terdahulu tujuan
penggunaan rumus ini untuk mengetahui seberapa besar tingkat atau kekuatan
korelasi antara variabel X dan variabel Y. Selanjutnya akan dilakukan perhitungan
untuk memperoleh angka indeks korelasi (rxy).
Dari hasil jumlah diperoleh nilai ∑X = 565, ∑Y = 558, ∑X2= 32359,
∑Y2= 313696 , ∑XY =32009, dengan diketahui nilai ∑ X, ∑ Y, ∑X2 , ∑ Y2, ∑
XY, maka dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel : 11
No Responden X Y X2 Y2 XY
1 Staff TU1 53 50 2089 2500 2650
2 Staff TU2 58 60 3364 3600 3480
3 Staff TU3 51 52 2601 2704 2652
4 Staff TU4 49 47 2401 2209 2303
5 Staff TU5 63 64 3969 4096 4032
6 Staff TU6 65 63 4225 3969 4095
7 Staff TU7 55 52 3025 2704 2860
8 Staff TU8 62 63 3844 3969 3906
9 Staff TU9 64 64 4096 4096 4096
10 Staff TU10 45 43 2025 1849 1935
JUMLAH 565 558 32359 31696 32009
Maka dapat diperoleh:
= ∑ − (∑ )(∑ )[∑ − (∑ ) ][∑ − (∑ )
= 32009 − ( )( )37533 − ( ) (48552 − ( ) )
= 32009 −(32359 − 31922)(31696 − 31136)
= 482√244720
= 482494 = 0,975
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Dari perhitungan diatas dapat diperoleh nilai koefisien korelasi 0,975. Dari
angka tersebut dapat dikatakan bahwa nilai koefisien korelasi yang dapat
diperoleh dari penelitian mengenai implementasi TQM dan hubunganya dengan
kualitas pelayanan administrasi adalah 0,975. Untuk mengetahui koefisien ini
signifikan, maka perlu dikonsultasikan pada (r) tabel dengan (n=10), sehingga
diperoleh (r) tabel 0,632 taraf kesalahan 5% dengan ketentuan bila (r) hitung >(r)
tabel maka terdapat korelasi yang signifikan. Sehingga dari perhitungan
dinyatakan (r) hitung > dari (r) tabel 0,975> 0,632.
Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat korelasi yang positif dan signifikan
antara implementasi Total Quality Management (TQM) dengan kualitas playanan
administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
Untuk mengetahui tingkat interpretasi koefisien korelasi maka dapat
dilihat pada tabel:
Tabel: 12
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi







Berdasarkan tabel dibawah ini,  maka koefisien korelasi yang ditemukan
sebesar 0,975 termasuk pada kategori sangat kuat. Jadi terdapat hubungan sangat
kuat antara implementasi TQM dengan kualitas pelayanan administrasi di SMA
Negeri 11 Makassar.46
Hioptesisi yang berbunyi terdapat hubungan antara implementasi total
quality management dengan kualitas playanan administrasi di SMA Negeri 11
Makassar. Data yang di korelasikan adalah data variabel Implementasi Total
Quality Management (X) dan kualitas pelayanan administrasi (Y), kemudian data
kedua variabel tersebut di korelasikan dengan rumus (rxy).
Hasil perhitungan penelitian diperoleh korelasi antara implementasi
implementasi total quality management dengan kualitas pelayanan administrasi di
SMA Negeri 11 Makassar sebesar 0,975. Untuk mengetahui hipotesis ini diterima
maka perlu dikonsultasikan pada (r) tabel dengan (n=10), sehingga diperoleh (r)
table 0.632 taraf kesalahan 5% dan 0.765 taraf kesalahan 1% dengan ketentuan bila
(r) hitung lebih besar dari (r) tabel maka hipotesis diterima. Sehingga dari
perhitungan dinyatakan (r) hitung lebih besar dari (r) tabel.
D. Pembahasan
Sebagaimana diketahui implementasi Total Quality Management (TQM)
ialah suatu pendekatan pengendalian mutu melalui penumbuhan partisipasi
karyawan. TQM merupakan mekanisme formal dan dilembagakan yang bertujuan
untuk mencari pemecahan persoalan dengan memberikan tekanan pada partisipasi
dan kreativitas di antara pegawai. Setiap gugus juga bertindak sebagai mekanisme
46 Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi R & D (Bandung, Alfabeta 2014),h, 214
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pemantau yang membantu organisasi dalam menyesuaikan diri dengan
lingkungannya dan memantau kesempatan. Bersifat proaktif, tidak menunggu
bergerak kalau persoalan timbul dan tidak menghentikan kegiatannya kalau suatu
persoalan telah ditemukan dan dipecahkan. Artinya TQM harus bekerja terus-
menerus dan tidak tergantung pada proses produksi.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut diketahui bahwa semakin tinggi
implementasi TQM maka semakin tinggi pula kualitas pelayanan administrasi.
Dengan demikian dapat diketahui bahwa TQM merupakan Filosofi dimana selalu
meningkatkan kualitas barang atau jasa serta meningkatkan kepuasan pelanggan
sebagai strategi jangka panjang.
Sementara itu melalui administrasi dengan pelayanan yang baik maka
akan menghasilkan sekolah dengan pelayanan yang optimal dan sesuai dengan
yang diharapkan warga sekolah, dengan demikian kualitas pelayanan administrasi
sangat mempengaruhi dalam peningkatan efesiensi dan efektivitas
penyelenggaraan kegiatan operasional sekoalah dalam mencapai harapan
pelanggan baik itu pelanggan internal maupun pelanggan eksternal.
Sebagaimana menurut Sondang P Siagian bahwa administrasi adalah
keseluruhan proses pelaksanaan dari pada keputusan yang telah diambil dan
pelaksanaan itu pada umumnya dilakukan oleh dua orang manusia atau lebih





Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka penulis dapat menyimpulkan sebagaiberikut:
1. Implementasi Total Quality Management di SMA Negeri 11 Makassar berada
dalam kategori sedang yang dianalisis oleh data 3 atau 30% staff TU yang
barada dalam kategori rendah,4 atau 40% staff TU yang barada dalam kategori
sedang, 3 atau 30% staff TU yang barada dalam kategori tinggi, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa gambaran implementasi Total Quality
Management di SMA Negeri 11 Makassar berada dalam kategori sedang.
2. Kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar berada dalam
kategori sedang yang dianalisis oleh data 0 atau 0% staff TU yang barada
dalam kategori rendah, 8 atau 80% staff TU yang barada dalam kategori
sedang, 2 atau 20% staff TU yang barada dalam kategori tinggi, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa gambaran Kualitas pelayanan administrasi
di SMA Negeri 11 Makassar berada dalam kategori sedang
3. Hubungan antara implementasi TQM dengan kualitas pelayanan administrasi
dapat dilihat dari hasil analisis statistik inferensial dengan menggunakan
rumus product moment diperoleh 0, 975. Hasil analisis data menunjukkan
bahwa terdapat korelasi yang signifikan antara implementasi TQM dengan
kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri 11 Makassar.
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Dengan demikian, penulis dapat menyimpulkan bahwa terdapat hubungan
antara implementasi TQM dengan kualitas pelayanan administrasi di SMA Negeri
11 Makassar
Melihat permasalahan yang dihadapi sekolah dalam proses pengelolaan alktivitas pendidikan,
berikut saran-saran untuk dapat meminimalkan permasalahan yang ada:
1. SMA Negeri 11 Makassar hendaknya terus mempertahankan proses
pengimplementasian TQM yang telah diterapkan oleh administrasi sekolah agar apa
yang menjadi sasaran/tujuan sekolah  tercapai.
2. Untuk dapat mengimplementasikan TQM dengan baik, hendaknya sekolah turut
melibatkan semua orang baik yang ada di dalam organisasi seperti guru dan peserta
disik, maupun yang ada diluar organisasi seperti orangtua murid dan masyarakat
sekitar agar tercipta pelayanan yang berkualitas dalam administrasi sekolah.
Demikianlah, uraian dan kesimpulan serta beberapa saran yang dapat penulis ambil
dari penelitain yang telah penulis lakukan.Walaupun masih jauh dari sempurna, tetapi penulis
berharap apa yang telah penulis lakukan ini, dapat memberikan kontribusi
tersendiri bagi kemajuan dan pengembangan sekolah.
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DAFTAR PERNYATAAN
Bapak/Ibu dimohon untuk mengisi pertanyaan berikut dengan memberikan
tanda checklist (v) dalam kolom yang disediakan dengan keterangan :




STS :Sangat Tidak Setuju
TOTAL QUALITY MANAGEMENT
No Uraian Pernyataan SS S N TS STS
1 Kepala Sekolah harus memiliki visi dan misi yang jelas
dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi
2 Kepala tata usaha harus berkomitmen dalam meningkatkan
mutu disekolah
3 Kepala Tata Usaha yang tidak memiliki rencana operasional akan
menggambarkan  sasaran yang tidak berkualitas
4 Pegawai Tata Usaha harus fokus terhadap pelanggan serta
meberikan kepuasan terhadap pelanggan, baik pelanggan internal
maupun pelanggan eksternal
5 Memberikan Pelayanan yang tidak baik akan menciptakan
hubungan yang tidak baik antara pelanggan dan pengelola
administrasi disekolah
6 Pegawai Tata Usaha Membutuhkan kerjasama tim (Team Work)
dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi
7 Pegawai Tata Usaha Mengadakan pertemuan kelompok untuk
membahas permasalahan pengelolaan
8 Sulitnya membentuk kerjasama tim akan menjadikan tujuan awal
tidak tercapai
9 Memberikan pelatihan untuk para staf Tata Usaha dalam
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi sekolah
10 Staff diberikan kebebasan untuk menyampaikan pendapat
11 Mengevaluasi setiap program kerja demi perbaikan yang
berkelanjutan.
12 Pelanggan dapat dengan mudah mengajukan keluhan ketikaterdapat kekeliruan dalam pelayanan
13 Masukan dari pelanggan digunakan untuk perbaikan kedepannya
PELAYANAN ADMINISTRASI
No Pernyataan SS S N TS STS
1 Pegawai administrasi sekolah yang tidak menyusun program
kerja ketatausahaan akan menghambat lancarnya kegiatan
ketatausahaan di sekolah
2 Staff tata usaha selalu menyusun kepengurusan administrasi
ketenagaan dan siswa secara berkala
3 Staff tata usaha harus selalu menyusun laporan pelaksanaan
kegiatan pengurusan ketataushaan secara berkala
4 Staff tata usaha harus menyusun segala kebutuhan
perlengkapan administrasi sekolah sebelum dibutuhkan
5 Setelah kegiatan penyusunan selesai staff Tata Usaha selalu
mengevaluasi kembali
6 Pegawai administrasi sekolah Selalu menjaga kerahasiaan data-
data sekolah
7 Pegawai administrasi yang tidak menjaga kerahasiaan data-
data sekolah akan menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan.
8 Staff TU Menyimpan Arsip kemudian menyampaikan kembali
ketika arsip dibutuhkan
9 Staff TU Selalu Membuat nomor agenda surat masuk dan
keluar
10 Staff selalu Mengangandakan surat atau dokumen sekolah
untuk disimpin
11 Staff TU yang tidak memberi informasi kepada pelanggan
terkait masalah administrasi sekolah akan menghambat proses
berjalannya administrasi.
12 Staff Tata usaha memberi respon baik ketika diberi saran oleh
pelanggan baik dari pelanggan internal maupun eksternal
13 Menggali informasi dari luar sekolah untuk kemajuan
pelayanan administrasi dalam sekolah.
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DISTRIBUSI NILAI rtabel SIGNIFIKANSI 5% dan 1%
N The Level of Significance N The Level of Significance
5% 1% 5% 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081
